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Controlling als praktische
Gestaltungsaufgabe
450 Jahre SLUB sind eine Er-
folgsgeschichte. Dies war nur
möglich, weil es die Bibliothek
immer wieder verstanden hat,
Wissenschaftsentwicklungen und
Nutzerbedürfnisse rechtzeitig zu
antizipieren, um dann entspre-
chend zu agieren. Den prakti-
schen Nutzen seiner „Liberey“
hatte bereits deren Gründer,
Kurfürst August von Sachsen, im
Blick, wie z. B. seine
Reisebibliothek mit speziellen
Einbänden zeigt. Spätere
Beispiele sind die Öffnung der
Kurfürstlichen Bibliothek unter
Johann Christoph Adelung und
der Neuansatz hin zur Ge-
brauchsbibliothek unter Martin
Bollert. 




Wissensproduktion und damit ver-
bunden veränderte, rasch steigen-
de Kundenerwartungen gegen-
überstehen. Gerade dies eröffnet
einen Lösungsweg aus dem
scheinbaren Dilemma. Der Beitrag
skizziert die Möglichkeiten, die die
Ausrichtung der SLUB auf Selbst-
bedienungsfunktionen bietet. 
The 450 years of the Dresden uni-
versity library are a success story!
This has only been possible
through the library’s constant anti-
cipation of scientific develop-
ments and user requirements.
Convenient use of the library was
already a consideration of its foun-
der, Elector August of Saxony,
who also maintained this vision
for other libraries. Examples are
the Electoral Library opened under
Johann Christoph Adelung and
the borrowing library which evol-
ved under Martin Bollert. 
Nowadays, the SLUB is constant-
ly under pressure to deliver cur-
rent information of the highest
quality to satisfy ever more diver-
se user needs. At the same time,
it is operating in an atmosphere
governed by personnel and bud-
get cuts. However, there seems
to be a way out of this dilemma
via a change in user expectations.
This article outlines the possibili-
ties offered by an alignment to
self-service functions. 
1 Die SLUB als „Gebrauchsbibliothek”
Bibliotheken sind Kulturinstitute, die weder
Gewinne maximieren noch zählbare Rendite
abwerfen. Ausschließlich betriebswirt-
schaftlich orientierte Ansätze greifen bei
ihrer Beurteilung zu kurz. GOETHE sprach
deshalb anlässlich eines Besuches der
Göttinger Bibliothek einmal von einem gro-
ßen Kapital, das unberechenbare Zinsen
erbringe. 
Bibliotheken existieren nicht in einem
„freien Raum” von Bildung und Wissen-
schaft. Mehr denn je sehen sie sich heute mit
einem Informationsmarkt konfrontiert, der –
wie jeder andere Markt auch – durch das
Zusammenspiel von Angebot und
Nachfrage und durch Konkurrenz gekenn-
zeichnet ist. Die virtuelle Benutzung von
Bibliotheken unterstreicht dies schon jetzt
eindrucksvoll – Tendenz steigend. Wer via
Internet zeit- und ortsunabhängig bibliothe-
karische Leistungen in Anspruch nehmen
kann, wählt das Angebot mit dem besten
Verhältnis von Qualität und Service. Daraus
entsteht Wettbewerb, der seinerseits
Innovationen freisetzt. Um ihn erfolgreich
bestehen zu können, sind Bibliotheken aller-
dings auch gezwungen, ihre Arbeit zuneh-
mend nach ökonomischen Grundsätzen
(Kosten, Nutzen, Effizienz) zu organisieren. 
450 Jahre SLUB sind eine Erfolgsge-
schichte – nicht nur, weil die Bibliothek
diese Zeitläufe unter verschiedener Träger-
schaft ohne Bruch überstanden hat. Ge-
messen an der Wirkungsdauer anderer
Institutionen mag das bereits viel sein; im
Sinne der Eingangsthese wäre es aber ein-
deutig zu wenig. 
Entscheidend ist stattdessen, dass es die
Bibliothek in dieser langen Zeit allen
Rückschlägen zum Trotz immer wieder ver-
mochte, Wissenschaftsentwicklungen und
Nutzerbedürfnisse rechtzeitig zu antizipie-
ren, um dann mit entsprechenden Angeboten
zu agieren – zielgruppenorientiert mit Blick
auf ihre jeweiligen Nutzer. Oder anders aus-
gedrückt: Die Bibliothek ist – für Benutzung
und Information ebenso wie als Sammlung
und Archiv – in den verschiedenen Epochen
ihrer Existenz stets gebraucht worden. Das
war keine Selbstverständlichkeit. Es setzte
vielmehr voraus, dass sich in den Jahrhun-
derten immer wieder Akteure fanden, die
klare Ziele mit der notwendigen Flexibilität
bei deren Realisierung zu verbinden wussten
und die weitsichtig genug waren, die
Bibliothek im Marktsinne, d. h. für den
Wettbewerb der Forschung, immer wieder
neu aufzustellen. 
Den praktischen Nutzen seiner „Liberey”
hatte bereits deren Gründer, Kurfürst
AUGUST VON SACHSEN, fest im Blick, wie
beispielsweise seine mit speziell gefertigten,
leichteren Einbänden ausgestattete Reise-
bibliothek zeigt. Spätere Beispiele sind die
Öffnung der Kurfürstlichen Bibliothek im
Japanischen Palais 1788 unter Oberbib-
liothekar JOHANN CHRISTOPH ADELUNG und
vor allem der konsequente Neuansatz hin
zur wissenschaftlichen Gebrauchsbibliothek
unter MARTIN BOLLERT. 1920 als Direktor
der Sächsischen Landesbibliothek angetre-
ten, sah sich BOLLERT sehr bald mit den
Auswirkungen der Inflation konfrontiert, die
den Etat der Landesbibliothek aufzehrte.
BOLLERT suchte dem über den Verkauf von
Dubletten und mit einer Erwerbungsko-
ordinierung zwischen den Dresdner Biblio-
theken ebenso zu begegnen wie durch die
zielgerichtete Ausgestaltung der Lieferkon-
ditionen mit dem Buchhandel [1, S. 3 f.; 2].
Um den Erwerbungsetat weiter zu stützen,
führte die sächsische Staatsregierung im
Oktober 1924 Benutzungsgebühren ein –
gegen den anfänglichen Widerstand der
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Bibliothek, die allerdings schnell erkannte, dass diese
Einnahmen, über die sie verfügen durfte, das Budget mess-
bar vergrößerten.1
Die hier nur in Auswahl genannten punktuellen Ver-
besserungen konnten naturgemäß nur temporäre Wirkung
entfalten. Um auf Dauer erfolgreich zu sein, bedurfte die
damalige Landesbibliothek daher eines entsprechend lang-
fristig orientierten Gesamtkonzeptes. Der Umbau des Ja-
panischen Palais in den Jahren 1927 bis 1935 unter der
Ägide MARTIN BOLLERTS hatte die Dimension eines
Neubaus und bedeutete vor allem die Umsetzung des Zieles,
die Landesbibliothek konsequent zur Gebrauchsbibliothek
umzugestalten [1, S. 10 – 13; 4]. Fotos zeigen zweckmäßi-
ge und großzügige Räume, die auch in einer heutigen
Bibliothek aufgenommen sein könnten, wenn man vom
Fehlen der Rechentechnik absieht [1, Tafelteil]. Der Zweite
Weltkrieg und die Bombenangriffe auf Dresden vom 13./14.
Februar und vom 2. März 1945 haben diese Entwicklung
unterbrochen. Beim Neubeginn nach dem Krieg setzte man
jedoch wieder beim BOLLERT’schen Konzept der Gebrauchs-
bibliothek an und führte es erfolgreich weiter. 
2 Unternehmensziele
Heute agiert die SLUB im Spannungsfeld zwischen Per-
sonalkürzungen und stagnierenden oder sinkenden Sach-
und Erwerbungsetats, denen enorme Steigerungsraten der
Wissensproduktion und damit verbunden rasch steigende
Kundenerwartungen gegenüberstehen. Gerade die Berück-
sichtigung letzterer kann jedoch einen Lösungsweg aus die-
sem scheinbaren Dilemma eröffnen, setzt aber eine Unter-
suchung des derzeitigen Einsatzes von Personal und die
Verwendung der finanziellen Mittel voraus und verlangt
zunächst Klarheit bei den Unternehmenszielen.2
In Analogie zu wettbewerbsfähigen Unternehmen muss sich
auch eine Bibliothek diesen drei Grundfragen stellen:
• WAS wird produziert?
• WIE wird produziert?
• Für WEN wird produziert?
Schon die Beantwortung dieser drei (scheinbar) einfachen
Fragen stellt jedoch für Non-Profit-Organisationen eine
Herausforderung dar. 
Während für gewinnmaximierende Unternehmungen im
Profit-Sektor letztendlich die „unsichtbare Hand des Mark-
tes” (ADAM SMITH) über die Richtigkeit einer Manage-
mententscheidung und damit nicht selten über die Existenz
des Unternehmens entscheidet, ist eine derart klare Markt-
steuerung für bibliothekarische Dienstleistungen oft nicht
gegeben. Das hat im Wesentlichen zwei Gründe: Zum einen
ist der Einfluss wirtschaftlicher und bildungspolitischer
Rahmenbedingungen auf Angebot und Erzeugung von
Leistungen deutlich größer als bei Profit-Unternehmen.
Zum anderen existieren für viele bibliothekarische Leis-
tungen keine Marktpreise. 
Gemeinsam ist allen Wirtschaftssubjekten – und damit
allen Unternehmen – dass sie dem Gesetz der Knappheit
unterliegen. Güter und Dienstleistungen sind knapp, weil in
jeder Volkswirtschaft in einem bestimmten Zeitraum immer
nur eine bestimmte Menge an Produktionsfaktoren zur
Herstellung von Gütern und Dienstleistungen zur Verfügung
steht. Die Restriktion des Inputs begrenzt immer auch den
Output. Wirtschaften heißt daher stets Entscheiden über
Knappheitsverhältnisse. 
Auch auf bibliothekarische Dienstleistungen bezogen lässt
sich dieses Spannungsfeld in Bild 1 skizzieren.
Für die SLUB heißt das, die vorhandenen, knappen
Ressourcen – Personal, Arbeitszeit, Geld – im Sinne einer
output-orientierten Effizienz einzusetzen: Mit den gegebe-
nen Faktoreinsatzmengen ist ein Maximum an bibliotheka-
rischen Leistungen so zu erzeugen, dass keine Ressourcen
verschwendet werden.3 Diese Leistungen dürfen nicht zum
Selbstzweck produziert werden, sondern immer als biblio-
thekarischer Service für die Kunden der Bibliothek. Deren
Zufriedenheit ist der Maßstab für die Bewertung der Ziele
und des Outputs der Bibliothek. 
Welche Möglichkeiten hat die SLUB, durch Standardi-
sierung bestimmter Arbeitsabläufe eine höhere Produktivität
im Sinne nutzerorientierter Effizienz zu erzeugen – also
Routinen erfolgreich zu bewältigen – und gleichzeitig flexi-
bel auf sich wandelnde Bedürfnisse und Präferenzen ihrer
Kunden zu reagieren? Oder anders gefragt: Wie weit darf
Standardisierung gehen, damit sie die Arbeitsprozesse nicht
behindert? 
Die Antwort liegt wieder in der Zielstellung: Mit Stan-
dardisierung soll der Arbeitsaufwand reduziert werden, um
auf diese Weise die für andere Geschäftsfelder benötigten
Ressourcen freizusetzen. Standardisierung darf also eben-
falls nie Selbstzweck sein.
Mit ihrem hohen Standardisierungsgrad, beispielsweise
bei der Erschließung ihrer Medien, laufen Bibliotheken
allerdings Gefahr, in eine „Überorganisationsfalle” zu gera-
Bild 1. Spannungsverhältnis zwischen Ressourceneinsatz und Unter-
nehmenszielen (nach [5, S. 27])
1 Die Jahresgebühren betrugen beispielsweise 10 Reichsmark für Ausleihe und
Lesesaalbenutzung; 7 Reichsmark für die ausschließliche Nutzung des Lesesaales.
Zur Resonanz und zu den realisierten Einnahmen siehe [3].
2 In Übereinstimmung mit einem großen Teil der betriebswirtschaftlichen Literatur
dehnen die Verfasser dieses Beitrages den Unternehmensbegriff auch auf Non-
Profit-Organisationen aus. Siehe dazu beispielhaft [5].
3 Diese Version des Effizienzkriteriums entspricht in der Betriebswirtschaftslehre
dem so genannten Postulat der technischen Maximierung. Inputorientiert lässt sich
dieses Kriterium so formulieren: Vorgegebene Güter und Leistungen werden mit
minimalem Ressourcen-Einsatz hergestellt. 
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ten. Ein Zuviel an Standardisierung erzeugt einen zu hohen
Grad an Spezialisierung des Personals, bei Verlust der
Fähigkeit, flexibel am Markt zu agieren. 
Eine mögliche Lösung liegt in der Wahl einer dynamisch-
innovativen Organisationsform (Bild 2).
3 Strukturveränderungen für eine dynamisch-inno-
vative Organisationsform
Die SLUB hat nach Bezug und Einrichtung ihres zentralen
Neubaus und der Bereichsbibliothek DrePunct mit der Reor-
ganisation ihrer Aufbau- und Ablauforganisation im Sinne
des o. g. dynamisch-innovativen Konzepts begonnen. Am
Anfang stand dabei die Analyse des Ist-Zustandes. In die-
sem Zusammenhang sind besonders die Evaluation des
Geschäftsganges und der Tätigkeiten in der Bibliothek zu
nennen.
Im Rahmen einer Studienarbeit an der Professur für
Wirtschaftsinformatik der Technischen Universität Dresden
(Professor ERIC SCHOOP) evaluierten TINA KAISER und
PETER JOHANNES LANG im Sommersemester 2004 den Ge-
schäftsgang bei der Bucherwerbung und -erschließung in
der SLUB. Neben einer detaillierten Beschreibung der
Abläufe lieferte die Arbeit eine ausführliche Schwach-
stellenanalyse und einen umfangreichen Katalog von
Optimierungsvorschlägen (zu den Ergebnissen s. [6]). Die
Bibliothek hat die Ergebnisse der Studienarbeit in die
Reorganisation ihres Geschäftsganges einbezogen und
Vorschläge der beiden Studenten bereits umgesetzt. 
Mit der am 3. und 4. Februar 2004 durchgeführten Tätig-
keiten-Evaluation untersuchten die Verfasser dieses Bei-
trages die Verteilung der in der SLUB relevanten (Haupt-)
Tätigkeiten auf die gegebenen Personalkapazitäten der
Bibliothek. Gewählt wurde das Verfahren der „Moment-
aufnahme”, bei dem aus der Analyse einer kurzen Zeit-
spanne auf die Realität geschlossen wird. An den beiden
genannten Tagen – die als im Jahresablauf durchaus reprä-
sentativ gelten können – wurden von allen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern die jeweils durchgeführten Tätigkeiten mit
ihren Zeitanteilen notiert. Die Auswertung der erfassten
Zeiten und Tätigkeiten erbrachte erstmals belastbare Daten
zur Verteilung der Personalressourcen auf die Ge-
schäftsfelder der SLUB (zu den Ergebnissen der Evalu-
ierung s. [7]).
Beide Untersuchungen flossen in die Umgestaltung der
Strukturen und der Abläufe ein. So wurde die Aufbau-
organisation deutlich gestrafft und die Zahl der Abteilungen
von 11 auf 8 reduziert4. Mit vergleichsweise einfachen
Mitteln, wie beispielsweise der veränderten Zuordnung von
Räumen zu Struktureinheiten in der Zentralbibliothek, lie-
ßen sich Verbesserungen in den Arbeitsgängen erreichen,
indem Wegezeiten und Informationsverluste reduziert wur-
den. Insgesamt gelang es auf diese Weise nicht nur, den
fusionsbedingten Abbau von 57 Stellen in den Jahren
2002/2003 zu kompensieren, sondern es konnten auch die
dringend benötigten Personalressourcen für den Aufbau
neuer Geschäftsfelder wie die Digitalisierung und den
Lieferdienst gewonnen werden. 
Die begonnene Teambildung5 dient nicht nur dem Ziel
der weiteren Ablaufoptimierung, sondern vor allem auch der
Identifikation des Einzelnen mit dem Arbeitsprozess und
mit dem bibliothekarischen Produkt. In dieselbe Richtung
zielen die Bestrebungen, die innerbetriebliche Transparenz
zu verbessern, z. B. durch regelmäßige innerbetriebliche
Fortbildungen („Mitarbeiter für Mitarbeiter”). 
4 Projektmanagement und Controlling
Diese Ergebnisse zeigen praktische Anwendungen des
Controllings in der SLUB. Bei dem Versuch, „Controlling“
zu definieren, stößt man in der Literatur sehr schnell auf
eine Vielzahl von Definitionsvorschlägen, denen in der
Regel die nachstehenden Inhalte gemeinsam sind: 
– Abgeleitet aus dem Englischen von to control, umfasst
es das Steuern, Lenken und Regeln von Unternehmens-
prozessen. 
– Daneben steht der Gestaltungsaspekt: Controlling muss
dafür sorgen, dass Handlungsalternativen entwickelt
werden, die es dem Unternehmen ermöglichen, sich ziel-
orientiert Marktentwicklungen anzupassen – und im
Idealfall solche Tendenzen richtig zu antizipieren.
Bild 2. Management-Philosophien
(nach [13])
4 Abgeschlossen wurde diese Reorganisation im ersten Quartal 2005. Das
Organigramm im Geschäftsbericht 2004 der SLUB spiegelt daher nur einen
Zwischenstand wider.
5 Die Arbeitsaufgaben in einer modernen Bibliothek sind heute überwiegend
Querschnittsaufgaben. Teambildung bietet sich daher an – sowohl in den
Abteilungen als auch abteilungsübergreifend. 
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Beide Punkte sind als Einheit im Sinne einer „Philosophie
des Vorschaudenkens“ [8] zu betrachten, das strategische
Unternehmensplanung und Budgetplanung in sich vereint.
Entscheidende Bedeutung kommt – das ist oben bereits
gezeigt worden – den Unternehmenszielen zu. Die SLUB
hat ihre Ziele (Bild 3) im vergangenen Jahr unter
Berücksichtigung der konkreten Rahmenbedingungen erst-
mals genau definiert und veröffentlicht [9].
Im Rahmen eines Projektmanagements wird seither ver-
sucht, wichtige zukunftsorientierte Aufgaben der Bibliothek
in Projekten zu erfassen, um sie besser priorisieren zu kön-
nen. Das erfordert einen verantwortungsbewussten Umgang
mit den o. g. knappen Ressourcen unter Beachtung der poli-
tischen und rechtlichen Rahmenbedingungen. Bezug neh-
mend auf die erste der drei eingangs gestellten Fragen
„WAS wird produziert?“ sind – basierend auf entsprechen-
den Bedarfsanalysen – drei Produktgruppen gebildet wor-
den (Bild 4).
Die Frage „WIE wird produziert?“ wird durch konkrete,
überschaubare Projekte beantwortet. Ergebnisse, Budget-
einsatz und Verantwortlichkeiten können auf diese Weise
direkt zugeordnet und abgerechnet werden. Kontinuierliche
Rückkopplungen zum Bedarf der Zielgruppen („für
WEN?“) sind die Voraussetzung für einen ständigen
Optimierungsprozess, der sich über die Aktualisierung und
Anpassung von Produktgruppen und Projekten vollzieht. 
Bild 3. Unternehmensziele der SLUB
Bild 4. Haupt-Produktgruppen der
SLUB
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5 Verbesserter Service durch Selbstbedienungsfunk-
tionen 
5.1  Zielstellungen 
Wo steht die SLUB heute bei der Umsetzung ihrer Unter-
nehmensziele, beispielsweise in Bezug auf die höchstmögli-
che Kundenzufriedenheit bei der Medienbereitstellung und
bei der Informationsvermittlung? 
Die oben bereits angeführte Umgestaltung der Aufbau-
organisation hat sich in praxi bereits bewährt. Personal-
kapazitäten können flexibler als bisher eingesetzt und
„Stoßzeiten“ damit leichter abgefangen werden. Abstim-
mungsprozesse haben sich vereinfacht und auch die so
genannten „Reibungsverluste“ bei der Übermittlung von
Informationen sind erfolgreich reduziert worden. 
Der Kunde nimmt diese Optimierungen bisher allerdings
nur insofern wahr, als dass sie mittelbar den Benutzungs-
bereich tangieren. Will man sich also dem Ziel einer maxi-
malen Kundenzufriedenheit nähern, bedarf es geeigneter
Konzepte, die Optimierung beim Einsatz der Ressourcen,
insbesondere des Personals, mit unmittelbarer Kundennähe
verbinden. 
Die SLUB sieht im Ausbau ihrer Selbstbedienungsfunk-
tionen ein solches Konzept. Dabei ist auch Selbstbedienung
kein Selbstzweck, sondern Teil der Unternehmenspolitik
mit produktivitäts- und qualitätsorientierter Zielrichtung.
Aus Sicht des Kunden sprechen zahlreiche nachstehende
Argumente für die Selbstbedienung. Die Bibliotheks-
benutzer:
– fordern längere Öffnungszeiten,
– sind immer in Eile,
– wollen sich anonym informieren,
– verwenden die Bibliothek als Kommunikationsebene,
– werden mobiler,
– wollen möglichst völlig unabhängig sein,
– wünschen schnellen Zugriff auf die benötigten Medien,
– erwarten eine aktuelle und vollständige Information,
– erwarten qualifizierten Service zu individuellen Zeiten
und Orten.
5.2  Optimierung des Personaleinsatzes
Die Aufzählung impliziert steigende Erwartungen der
Kunden an „ihre“ Bibliothek. Wie kann die SLUB diesen
Ansprüchen künftig gerecht werden angesichts einer vom
Sächsischen Staatsministerium für Wissenschaft und Kunst
(SMWK) bereits verfügten Personalkürzung von weiteren
66 Stellen bis 2008? (s. dazu [10].
Zur Verdeutlichung des Personaleinsatzes in der SLUB
wird die bereits erwähnte Evaluation der Tätigkeiten (Bild
5) vom Februar 2004 herangezogen. Relevant ist hier das
Haupttätigkeitsfeld „Vermitteln“, das die „klassische Aus-
leihtätigkeit“ (im Sinne von Medienvermittlung), die Infor-
mationsvermittlung und den Lieferservice umfasst.
Die Grafik zeigt das Ergebnis einer ersten Auswertung der
Evaluation: Dargestellt sind die im Durchschnitt beider Tage
auf die einzelnen Tätigkeiten entfallenden Anteile an der
insgesamt verfügbaren Arbeitszeit. Das Vermitteln von
Informationen liegt demnach deutlich an der Spitze, gefolgt
vom Erschließen der Medien. Leistungen der IT-Abteilung
sind der „Verwaltung/Betriebsbereitschaft“ zugerechnet. 
Bezieht man den Personalabbau von 66 Stellen
(= 19,1 %) direkt proportional auf die Anteile der Tätig-
keiten an der derzeitigen Personalkapazität, ergibt sich der
„Abbau von Stellen je Haupttätigkeitsfeld“. Die Personal-
kapazität des Feldes „Vermitteln“ wäre danach um 25,5
Stellen zu reduzieren. 
Mit dem Ziel höchstmöglicher Kundenzufriedenheit bei
der Medienbereitstellung und bei der Informationsvermitt-
lung ist diese Entwicklung nicht vereinbar. Alternativ könn-
te der Stellenabbau in anderen Tätigkeitsfeldern verstärkt
werden, um so den Bereich „Vermitteln“ zu schonen. Das
ginge jedoch zu Lasten essentieller bibliothekarischer
Leistungen, wie beispielsweise dem Bestandsaufbau und
der Bestandserschließung einschließlich des Bereichs der
Datenverarbeitung, bei denen die Personalreduktion ver-
stärkt werden müsste. Diese Felder schaffen jedoch erst die
inhaltlichen und technischen Voraussetzungen dafür, dass
die Bibliothek ihren Kunden überhaupt Leistungen anbieten
kann. Ein Dilemma?
Bild 5. Ergebnisse der Tätigkeiten-Evaluation in der SLUB (aus [14])
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Setzt man die Rahmenbedingung des Stellenabbaus als
exogen, bleibt als Ausweg aus dieser Situation nur, die im
Feld „Vermitteln“ zusammengefassten Arbeitsabläufe durch
verstärkten Einsatz elektronischer Selbstbedienungstechno-
logien zu optimieren. Dabei lautet die Zielstellung: 2008
soll der Nutzerservice der SLUB trotz (!) Personalre-
duzierungen besser sein als heute. Andernfalls verliert die
Bibliothek Marktanteile, d. h. Nutzer. 
„Vermitteln“ vereint die „klassische“ Ausleihe von Me-
dien, die Informationsvermittlung und den seit 2004 ausge-
bauten Lieferservice (Dokumenten- und Buchlieferdienst,
Fernleihe). In allen drei Teilbereichen bestehen bereits
Selbstbedienungskomponenten, deren weiterer Ausbau mit
unterschiedlicher Intensität möglich ist. So lässt sich bei den
Ausleihprozessen mit Selbstbedienungs-Verbuchungs-
geräten und Rücknahmeautomaten ein vergleichsweise
hoher Grad an Selbstbedienung erreichen. Bei der Infor-
mationsvermittlung (Recherchen und Auskünfte) sind ver-
schiedene Spezialisierungsgrade zu unterscheiden. Stan-
dardrecherchen kann der Nutzer selbst durchführen, Stan-
dardauskünfte sich über geeignete Mittel selbst beschaffen.
Bei speziellen Fragen, deren Beantwortung bibliothekari-
sches Fachwissen und detaillierte Bestandskenntnisse vor-
aussetzt, werden einzelfallbezogen Betreuung und Beratung
durch das Bibliothekspersonal auch künftig unabdingbar
sein. Generell kann aber der Selbstbedienungsanteil bei
Recherchen und Auskünften signifikant erhöht werden. Im
Lieferservice lassen sich Bestellfunktionen für entsprechen-
de Anwendungen sehr gut standardisieren, während bei der
Bereitstellung der Dokumente und Medien Hilfskräfte ein-
gesetzt und so die Personalkosten reduziert werden können. 
Allerdings führt Selbstbedienung für die SLUB nur dann
zum angestrebten Ziel – Ausbau des Service trotz
Personalreduzierungen – wenn sie Teil einer entsprechenden
Gesamtstrategie der Bibliothek ist. Dahinter steht das
Konzept der „sich selbst erklärenden Bibliothek“, das sich
sowohl auf die Inhalte als auch auf den Service bezieht:
• Selbstbedienungsfunktionen müssen erstens auf Inhalte
zugreifen. Das setzt die entsprechende Aufbereitung der
Bestände an Informationen und Medien voraus: Damit
der Kunde eine Recherche durchführen und anschlie-
ßend die ermittelte Literatur bestellen kann, müssen die
Bestände für die Selbstbedienung elektronisch verfügbar
sein. Mit dem WEBOPAC hat die SLUB ein dafür geeig-
netes Kernprodukt, das im Sinne eines Catalogue-
Enrichments mit Inhalten und Service weiter zu qualifi-
zieren ist. 
• Zweitens erfordern Selbstbedienungsfunktionen nutzer-
freundliche, leicht zu bedienende tools, durch deren
Menüs der Kunde sicher geführt wird. 
Für beide Komponenten bedarf es geeigneter Vorleistungen,
wobei den Inhalten eine Schlüsselrolle zukommt: Wenn von
8,4 Millionen Medieneinheiten Gesamtbestand der SLUB
reichlich 3,5 Millionen elektronisch recherchiert werden
können [11], heißt das, dass fast 5 Millionen Einheiten für
den Zugriff über Selbstbedienungsfunktionen derzeit noch
nicht verfügbar sind. Weitere Optimierung des Feldes
„Vermitteln“ setzt daher voraus, dass die SLUB heute
Personal investiert, um diese Lücke durch Konversion ihrer
Kataloge und Digitalisierung geeigneter Bestände zu schlie-
ßen. Nur so ist das oben formulierte Ziel erreichbar. Bild 6
verdeutlicht den Zusammenhang zwischen automatisierter
Informationsvermittlung und dem Personalabbau.
Eine proportionale Umlage der Personalreduzierung
betrifft das Hauptgeschäftsfeld „Vermitteln“ mit 19,1 %
(= 25,5 Stellen), die ab 2008 nicht mehr zur Verfügung ste-
hen. Kompensieren lässt sich dies nur durch Investition von
Personal in Katalogkonversion und Digitalisierung, um die
Bestände für verstärkte Selbstbedienungsnutzungen aufzu-
bereiten. Dafür steht realistischerweise nur der Zeitraum
zwischen 2005 und 2008 zur Verfügung. Gleichzeitig sind
weitere Investitionen in Hardware und – wiederum durch
Bild 6. Reduktion von personali-
sierter Informationsvermittlung
durch Automatisierung
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Personal – in die Konfiguration geeigneter Verfahren erfor-
derlich. Diese Investitionen können nicht allein von den im
Feld „Vermitteln“ Beschäftigten getragen werden. Da sie für
die Zukunft des gesamten Unternehmens unabdingbar sind,
muss sich auch die gesamte Bibliothek an ihnen beteiligen. 
6 Ausblick 
„Das größte Risiko der Informationsgesellschaft ist, deren
Chancen nicht zu nutzen“ [12]. Unter diesem Aspekt und
unter den aktuellen Rahmenbedingungen gewinnt das
BOLLERT’sche Postulat der Gebrauchsbibliothek für die
SLUB an neuer Bedeutung. 
Im Spannungsfeld zwischen Etat- und Personalkürzun-
gen, denen enorme Steigerungsraten der Wissensproduktion
und damit verbunden rasch steigende Kundenerwartungen
gegenüberstehen, kann die Bibliothek am Markt nur beste-
hen, wenn sie konsequent auf Service durch Selbst-
bedienung setzt. Die Umsetzung dieser Strategie wird daher
die zentrale Aufgabe der nächsten Jahre sein. Dazu gibt es
keine Alternative. 
Mit dem Einsatz von Selbsbedienungs-Verbuchungs-
technik bei Bezug des Neubaus und dem Imaging ihrer kon-
ventionellen Kataloge hat die SLUB bereits erfolgreich in
Richtung der beschriebenen Tendenzen agiert und kann jetzt
auf diesen Voraussetzungen aufbauen.6
Über die Analyse von Ist-Situationen und daraus abgelei-
teten Optimierungsvorschlägen schafft Controlling die
Grundlagen für strategische Entscheidungen und begleitet –
im Sinne seiner Gestaltungsfunktion – anschließend deren
Umsetzung. In der SLUB steht das Controlling noch am
Anfang, zeigt aber bereits erste Wirkungen und ist für das
Erreichen der Bibliotheksziele unverzichtbar. Investitionen
in ihr Controlling sind daher Investitionen der SLUB in ihre
Zukunft.
6 Zu nennen sind in diesem Zusammenhang vor allem die seit 2002 eingeführten
und aus dem WEBOPAC zu erreichenden SB-Funktionen (online) zur Einsicht in
das eigene Nutzerkonto, zur elektronischen Magazinbestellung sowie zum
Vormerken und zum Verlängern von Literatur. Im Frühjahr 2005 wurden die E-
Mail-Benachrichtigungsdienste eingeführt und ein Rückgabeautomat in der
Zentralbibliothek installiert. Rechtzeitig zu Beginn des Wintersemesters
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